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 دور أخلاقيات الأعمال في تعزيز المكانة الذهنية للخدمات المصرفية
 دراسة استطلاعية لآراء عينة من العاملين في المصارف في مدينة تكريت

 م.م. أحمد جدعان حماد
 جامعة تكريت / كلية الادارة والاقتصاد

 المستخلص

كبيعرة لمختلعش اعرا    أهميعةذو  المنظمعي أوالفعرد   الصععيد على الالتزام بالمبادئ والسلوك الأخلاقي يعد  
بععالمنظور القععي  بععان  تععر  التععي المنظمععةوالالتععزام بمبععادئ العمععي الصععحي  والصععاد  ف  إلععىالمجتمعع، ف و ععو ي ععود 

 إنوعي الاعتبععارات الماليععة التععي تح ع  ل ععا الفوا ععد علععى المعد  ال صععير لكععن يمكععن   تتجسععدمصعالح ا تتحععدد بمعععايير 
فمن هذا المنطل   الأخر لمتطلبات الاجتماعية والبي ية للبياً وي المد  البعيد إن لم تتقمن النظرة يكون ل ا تأثيراً س

لمنظمعة وعي السعو  نظعراي لحيويععة ا لمكعان التناوسعية الاسععتراتجياتالواقع  وعي  الأثعر الإعمعاي لأخلاقيعات كعان ومعازاي
وتعععأثير ذلعععك وعععي بنعععاذ المكانعععة الذهنيعععة لعععدي م  هعععذا المف عععوم ودخولعععب وعععي جوانعععز تتعلععع  برقعععا الزبعععا ن وكسعععز ولا  عععم

 باعتبارها الطري ة التي يتعرش على سل، وخدمات المنظمة .
يب من لن تلعبب أخلاقيات الإعماي وي المصارش وما ينطو  عأإلى بيان  الدور الذ  يمكن  وهدش البحث

اذ المكانة الذهنية لدي م عن ا ف وقد تم سلوكيات وي ت ديم الخدمات المصروية التي تعزز من رقا الزبا ن ومن ثم بن
 التوصي إلى جملة من الاستنتاجات والتوصيات تناولت هذا الأمر بتفصيلاتب.

The role of business ethics in promoting the mental status of banking services 

A Survey Study about Opinions  of Banks Staff   Sample in Tikrit City 

Ahmed Jdaan Hammad 

Abstract 

The commitment to the ethical behavior and principles individually and organizationally is 

important  to various segments of society since this  would  lead to a commitment to the 

principles of right action  .  

   Organization  that look  with a  narrow perspective  to its interests which determined by 

financial considerations to get more benefits in the sort term , these organization will be affected 

by a negative impact in the long term , if it did not take in  its consideration the social and 

environmental requirements, from this point of view , Business ethics have clear impact on the 

competitive strategies of the organization and its position in the market . due to the vitality of 

the concept and its relation   to the consent of customers and its influence in building enhancing 

the positioning  as the way by which customers know goods and services of the organization. 

    The search aims to demonstrate the role played by business ethics in enhancing customer 

satisfaction and then building their mental status which will enhancing the positioning about  

the bank  .  

     The study found a set of conclusions and  recommendations   about the role could by played 

by  businesses ethics in building ,enhancing the positioning about  the bank. 
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 المقـدمـة

للخععدمات باععكي خععا   لمكانععة الذهنيععةاموقععوا المكانععة الذهنيععة للمنععتا باععكي عععام و  جععذز  
 يمثععي لأنععب؛موقعع، ب ععذا الًً  اإذ اعع دت الع ععود الأخيععرة اهتمامععف الكتععاز والبععاحثين مععن الكثيععراهتمععام 

دش الذ  ل لالمصارش إلى تح ي  ا من اجي الوصوي  ا المنظمات ومن إلي ا حالة من التفو  تسعى
تسعى إليب المتمثي بكسز الزبا نف ولاسيما بعد تعرض الأسوا  إلى تغيرات كثيرة من ا سرعة التغير 

 أهميععة وععي أذوا  الزبععا ن وظ ععور المناوسععة ال ويععة بععين المصععارش كععي ذلععك كععان لععب الععدور وععي إبععراز
رش وعي تعزيعز المكانعة وقد تععددت الأسعاليز والطرا ع  التعي انت جت عا المصعاالمكانة الذهنية للمنتا. 

والسععلوكيات التععي  الأوعععايوهععي مجموعععة  أخلاقيععات الأعمععايهععذا الوسععا ي  ومععنالذهنيععة لخععدمات ا ف 
لحيويععععة مف ععععوم  نظععععراً ف المعتمععععدة وععععي ت ععععديم المصععععارش لخععععدمات او مععععن اععععأن ا العمععععي كسععععز الزبععععون 

يعع، جوانععز العمععي أخلاقيععات الإعمععاي ودخولععب وععي جوانععز تتعلعع  برقععا الزبععون وكسععز ولا ععب وععي جم
وتنب، أهمية البحث وي بيان العدور الكبيعر العذ  يمكعن إن تلعبعب أخلاقيعات الإعمعاي وعي  . المصروي

بنععاذ المكانععة الذهنيععة للخععدمات المصععروية ف ويسعععى البحععث إلععى تح يعع  مجموعععة مععن الأهععداش مععن 
كانعععة الذهنيعععة للخدمعععة ا دععععم الإدارة العليعععا ليثعععر الايجعععابي لأخلاقيعععات الإعمعععاي وعععي تعزيعععز الم عععأهم

يتقعععمن  الأويمحعععورين  علععىالبحععث  و عععد تععم ت سعععيم البحعععث  أهعععداشالمصععروية. ومعععن اجععي تح يععع  
الإعمععاي وأهميت ععا ومباد  ععا كععذلك تععم  وتعريف ععا أخلاقيععات تععم ويععب عععرض مف ععوم إذالجانععز النظععر  

المحععور الثععاني عععرض مف ععوم وأهميععة المكانععة الذهنيععة وأصععناو ا وخصا صعع ا وسععمات ا بينمععا تنععاوي 
  تحليي وعرض النتا ا واختبار الفرقيات.  ويبتم  إذالجاني العملي للبحث 

والمحاوظعة  الإعمعاي كيفيعة كسعز الزبعون ن من المسعا ي الم معة اليعوم وعي منظمعاتإ مشكلة البحث:
هععذا  لمنظمععة التععي يتعامععي مع ععا ومععن ثععم وععأنعليععب مععن خععلاي تكععوين صععورة وععي ذهععن الزبععون عععن ا

ة علععى ب يععة عنععدما تتكععون وععي ذهععن الزبععون تصععب  بمثابععة ميععزة تناوسععية تتفععو  ب ععا المنظمععالصععورة 
 معن قبعي إدارة كعاش   اهتمامالر يسة وي التساؤي الأتي: هي هناك لذا تبنى ماكلة البحث  .المنظمات

المكانععة  ب ععدش تعزيععز دورهععا وععي بنععاذأخلاقيععات الأعمععاي ب مصععروي العراقععي للتجععارة ومصععرش بغععداد
 :وتتفرا عن ا ما يأتي لد  الزبا ن. للخدمة المصرويةهنية الذ
 ؟ للخدمات المصروية أخلاقيات الأعماي والمكانة الذهنيةما طبيعة العلاقة بين   -1
هععي أن ت ععديم الععدعم الكععاوي مععن قبععي إدارة المصععارش عينععة البحععث لأخلاقيععات الأعمععاي سععيعزز  -2

 ؟ للخدمات المصروية المكانة الذهنيةمن 
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أخلاقيعات الإعمعاي وععي  اتلعب ع إلعي يمكعن أن ةالكبيعر  الأهميعةتنبع، أهميعة البحعث معن  هميـة البحـث:أ
لأطعوي معدة  بعبوعي الاحتفعاظ  المسعاهمة  بعون ومعن ثعملعد  الز  للخعدمات المصعروية بناذ مكانة ذهنية
  . بممكنة وكسز ولا
 :كي من تناويي دش البحث إلى  هدف البحث:

 .ي وأهميت ا ومرتكزات اف وم أخلاقيات الأعمام -1
 .بنا  ا وأصناو ا وخطواتمف وم المكانة الذهنية  -2
 الأثعععر الايجععععابي لأخلاقيعععات الأعمععععاي وعععي تعزيععععز المكانعععة الذهنيععععةم دعععععدور الإدارة العليعععا وعععي  -3

 .للخدمات المصروية
 مفادهععا أن هنععاك أثععر معنععو  موجععز لأخلاقيععات ر يسععةي ععوم البحععث علععى ورقععية  فرضــية البحــث:

 :ورقيات ورعية هي. ويتفرا عن ا للخدمات المصروية نة الذهنيةاالأعماي وي تعزيز المك
 هناك تباين من وج ة نظر المبحوثين حوي أخلاقيات الأعماي. -1
 هناك تباين من وج ة نظر المبحوثين حوي المكانة الذهنية. -2
 .المكانة الذهنيةأخلاقيات الأعماي و ذات دلالة معنوية بين  ارتباط هناك علاقة -3
 يتمثي بدعم الإدارة العليا لتعزز بذلك المكانة الذهنية .  لأخلاقيات الأعمايهناك تأثير معنو   -4

 : تم الاعتماد وي البحث على المن جين الآتيين:منهج البحث
رسعععا ي  وثعععا   رسعععمية  و : معععن خعععلاي الأدبيعععات ذات الصعععلة بموقعععوعب معععنالمعععن ا ألوصعععفي -1

 .عربية وأجنبية ة ودوريات وكتز وأطاري  جامعي
لبحععث اسععتمارةع علععى عينععة مععن مجتمعع، ا 06المععن ا التحليلععي: إذ تععم توزيعع، اسععتمارة الاسععتبيان   -2
ومصعرش بغعداد العاملين وي كي من المصرش العراقي للتجارة ورا تكريت وهو مصرش قطاا ععام  

جمع، البيانعات معن مجتمع، سعة لبوصعف ا أداة ر ي 2612ععام الخعلاي ع ورا تكريت وهو مصرش اهلي
ل عد %عف 57ع استمارة أ  بنسعبة  75بلغ عدد الاستمارات المسترجعة الصالحة للتحليي   البحثف اذ

الإعمععاي والمكانععة الذهنيععة  أخلاقيععاتمتغيععرات  روعععي وععي صععيالت ا ال ععدرة علععى التاععخي  وقيععا 
ديعععد معععن الدراسعععات والأبحعععاثف وعععي تحديعععد متغيرات عععا علعععى الع ف واعتمعععد الباحعععث للخععدمات المصعععروية

 وويما يأتي بيانٌ لمحتويات ا.
 وصش استمارة الاستبيان: تقمنت استمارة الاستبيان ثلاثة أجزاذ هي:

التحصعيي العمعرف الجعن ف  عينعة البحعثالجزذ الأوي: أاتمي على المؤارات الخاصعة بوصعش أوعراد 
 .مدة الخدمة وي المصرشع الدراسيف
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 المتغيعر المسعت يعف وقعد  أخلاقيعات الأعمعايالتعي تصعش متغيعر  البيانعات ااعتمي علعىالجزذ الثاني: 
 ع عبارة لطت كي ما يحتاجب البحث بخصو  هذا المتغير.14تمثلت بع  

معن خعلاي  المكانعة الذهنيعةالتعي تصعش  المتغيعر التعاب،ع متغيعر ااعتمي علعى البيانعات الجعزذ الثالعث: 
ع عبععارة لطععت هععذا 13اععتملت علععى  بعععض المؤاععرات والم ععايي  المععؤثرة ويععب وقععد ا

 المتغير.
ف إذ خصعع  لكععي خيععار تععما اسععتخدام م يععا  ليكععرت الثلاثععي ووععي جميعع، م ععايي  الاسععتبانة  

ع إذا كانععت إجععابت م مؤيععدة للاتجععاا 1ف  2ف  3ن طععةف ويعطععي الباحععث لإجابععات المبحععوثين درجععات  
سععتمارة التركيععز معع، سعع ولة الف ععم  اتفعع ف محايععدف لا اتفعع عف ول ععد روعععي وععي صععيالة أسعع لة هععذا الا

دراسععةف وبلغعععت مصعععداقية وقععلًا ععععن قععدرت ا علعععى التاععخي  وقيعععا  المتغيعععرات الر يسععة والفرعيعععة لل
ف وتعم تحليعي البيانعات باسعتخدام جيعدة جعداً % وهعي نسعبة 80.8م يعا  ألفعا كرونبعا   الإجابة بحسز

 ع.Spssالبرناما الإحصا ي  
علعى ععدد معن الأدوات الإحصعا ية ب عدش الوصعوي إلعى  د الباحعث: اعتمعأساليب التحليل الإحصائي

وقياسعع ا وذلععك  التح عع  مععن صععحة الفرقععيات المعروقععب بععين المتغيععراتف وقععلًا عععن ةنتععا ا العلاقعع
 على النحو الآتي:

 .بإوراد عينة البحثالتكرارات والنسز الم وية لعرض نتا ا الإجابات المتعل ة  -1
 راً عاماً لإجابات أوراد عينة البحث حوي متغيرات البحث.الوسط الحسابي بوصفب مؤا -2
 الانحراش المعيار  ل يا  درجة التاتت وي الإجابات. -3
 ع وهو أحد الم ايي  التي تستخدم لاختبار معنوية الفر  بين المتوسطات.Tاختبار -4
 .البحث علاقة الارتباط بين متغير ل يا   بيرسونع استخدام معامي الارتباط البسيط  -7
  أخلاقيات الإعمعايعاستخدام الانحعدار الخطعي البسعيط ل يعا  التعأثير المعنعو  للمتغيعر المسعت ي -0

 . المكانة الذهنية للخدمات المصرويةعوي المتغير المعتمد
 ع الآتي يوق  أنموذج الدراسة.1اكي  و 

 
 (1الشكل )  

 أنموذج الدراسة
 

 

 

 من تعزز

للخدمات  المكانة الذهنية

 المصرفية

 أخلاقيات الأعمال
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 م ت سععيمب علععىإلععى الأهععداش المحععددة لععب تععولغععرض التح عع  مععن ورقععية البحععث والوصععوي  
 الآتية: لمحاورا

 المحور الأول: الإطار النظري للبحث
 الإطار العملي: المحور الثاني

 المحور الأول
 الإطار النظري للبحث

 الإعمال أخلاقيات وتعريف مفهوم
 لي عععاإالتعععي يسعععتند  الأخلاقيعععةال عععيم والمععععايير  إلعععىباعععكي ععععام  (Ethics)الأخلاقيعععاتتاعععير   

 الأخعلا ع.وتمثعي 2616ف134المجتم، لغرض التميز بين ما هو صحي  وخطأ  الغعالبي والععامر ف
والنزاهعة  الأمانةمبادئ تتعل  بخصا   مثي  بأن احالة ذهنية وليست مجموعة من ال واعد وتعرش 

وعععععي السعععععلوك ال عععععويم م ابعععععي السعععععلوك الخعععععاط   محمعععععود  أخعععععر والاعتماديعععععة والمسعععععؤولية وجوانعععععز 
هي مجموعة من ال واعد وال يم المبد ية التعي تحكعم سعلوك الفعرد والجماععة أو ع. 2611ف46ينفوحس

 والأوععاين عا تقع، مععايير عمعا هعو جيعد وسعيذ وعي التصعرش أوالخطأ ف كما  الصحةمن اجي بيان 
 الأخعلا تبعدأ  أيعنالبعض يجد صعوبة كبيرة وي تحديعد معن  نإع. 2662ف163 العنز  والساعد ف 

 الإعمعاي أخلاقيعاتالاخصعية قعد تعؤثر علعى  الأخلا ف لان  الإعماي أخلاقياتتبدأ  وأينالاخصية 
والسععلوك ال ععانوني  الأخلاقععيوك لنفععر  بععين السعع أنف ومععن الم ععم تطغععى علي ععا الأحيععانووععي بعععض 

المطلوبعة و نعاك وععي قعد  الأوععايال وانين وتتعامي مع،  إماف الإورادهي السلوك المتوق، م،  والأخلا 
.ويعععر  ع2662ف264ولكنعععب ليعععر قعععانوني  الصعععبا ف أخلاقعععي أو أخلاقعععيون قانونيعععا ولكنعععة ليعععر يكععع

و عععي معععن وج عععة نظرهمعععا معت عععدات  الأخعععلا وصعععش  إطعععارع وعععي 2662ف163 العنعععز  والسعععاعد ف
دواوع، الفعرد  إلعى إاعارةف وهعي أو الاعاذةاخصية يعت د ب ا الفرد باأن معا يتعلع  بالسعلوكيات السعوية 

هعععي الدراسعععة  أوهعععو صعععحي  ومعععا هعععو خعععاط  معععن السعععلوك . معععا إلعععىية وعععي النظعععر ونوايعععاا الاخصععع
يعطعي  أنالذ  يتم من خلاي اختيار ما هو جيد ف وهذا التعريش يحعاوي  الأخلاقيالمن جية للخيار 

وتأسيسععاً علعى مععا . ع 2660ف8 نجعمف الإدارةيعتم اسعتيعابب قععمن علعم  علميععاً  بععداً  الإدارة لأخلاقيعات
الحميعععدة الم بولعععة معععن قبعععي  أويعععدة الأخعععلا  هعععي مجموععععة السعععلوكيات الج بعععأن وي ت عععدم يمكعععن ال ععع

التعامعي و التصعرش السلوكيات الم نية والفنية و المجتم، وأخلاقيات الإعماي تمثي الحالة الم بولة من 
 الم بوي من قبي الفرد والمنظمة.
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 الإعمال أخلاقيات أهمية
 أووعي م نعة معينعة  أوالوظيفعة  أوعلى صعيد الفرد  قيالأخلاالالتزام بالمبادئ والسلوك  إن  

 إلععىي ععود  الأمععرهععذا  أن إذبالغععة لمختلععش اععرا   المجتمعع،  أهميععة يعععد  ذا إعمععايمجموععة منظمععات 
تعر  مصعالح ا بمنظعور قععي  لا  نإالالتعزام بمبعادئ العمعي الصعحي  والصعاد  ويبعععد المنظمعة ععن 

ارات المالية التي تح   ل عا ووا عد علعى المعد  ال صعير ي معايير محددة تتجسد وي الاعتبويستوعز 
ذاالطويعي . الأمعدذات اثر سلبي وي  بالتأكيدولكن ا ستكون  الفوا عد التعي  أهعم إلعى الإاعارة أردنعامعا  وا 

: نؤاعر الآتعي إنيمكعن  الأخلاقعيبعالمنظور التزام ا جراذ  الإعمايتحصي علي ا منظمات  أنيمكن 
 ع.2616ف135 الغالبي والعامر ف

يمكععن ال بععوي بععالمنظور الت ليعععد  للعمععي والععذ  يععر  تعارقعععا بععين تح يعع  مصععال  منظمعععات  لا -1
ت لععي مععن  وكأن ععاوالتععي عرقععت  الأخلاقيععةالمتمثلععة بععالرب  المععاد  والالتععزام بالمعععايير  الإعمععاي

جععد ارتباطععا ايجابيعععا بععين الالتعععزام ن الحعععديثالمنظععور  إطعععارالكفععاذة قععمن هعععذا المنظععور . وفععي 
والمعععردود المعععالي العععذ  تح  عععب المنظمعععة وان لعععم يكعععن ذلعععك علعععى المعععد  ال صعععير وانعععب  الأخلاقعععي

 بالتأكيد سوش يكون واقحا وي المد  الطويي.
 يعععأتيف وهنعععا  الأخلاقيعععةكثيعععرا نتيجعععة تجاهل عععا الالتعععزام بالمععععايير  الإعمعععايقعععد تتكلعععش منظمعععات  -2

 والجريمععةيععر مععن الععدعاو  ال قععا ية بععي التصععرش اللاأخلاقععي  ليقعع، المنظمععة وععي مواج ععة الكث
مبعدأ الراعد والنمعوذج  تركعز كثيعر وعي وأخعذتما تمعادت المنظمعة  إذا ولاسيما الأحيانوي بعض 

 الاقتصاد  بعيدا عن التوجب الاقتصاد  الاجتماعي .
ي لب مردود ايجاب أيقاة المنظمة على صعيد البي ة المحلية والإقليمية والدولية وهذا عتعزيز سم -3

 على المنظمة .
وععي العمععي هععو نععزوم نحععو المصععلحة الذاتيععة  الأخلاقيععاتتجاهععي  أنإن التوج ععات الحديثععة تععر   -4

المصعععلحة الذاتيعععة  إطعععارللعمعععي يقعععع ا وعععي  الأخلاقيعععة بالأبععععادالالتعععزام  أنالقعععي ة وعععي حعععين 
ن قبعععي قعععد تناعععأ مععع خلاقعععياعلعععى التصعععرش الي بيةسعععلالفععععي الأن ردود المسعععتنيرة ومعععن المعلعععوم 

الإقرار بسمعة المنظمة على المد   إلىالمناوسين والحكومة وباقي و ات المجتم، وهذا يؤد  
 .البعيد

ع 14666وايعزو  5666الحصوي على ا ادات عالمية وامتيعازات عمعي خاصعة مثعي  ايعزو  إن -7
سععت لاك والتوزيعع، والا الإنتععاج إطععاري تععرن بععالتزام المنظمععة بالعديععد مععن المعععايير الأخلاقيععة وععي 

والاستخدام والاعتراش بالخصوصيات والعمي الصاد  والث ة المتبادلة ودقعة وصعحة المعلومعة ف 
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السعل، والخعدمات  إنتعاجلالتزام بالمعايير الفنية وعي  التي تؤكد وان الا ادات الدولية أخر بعبارة 
ي أكعععدت عليعععة منظمعععات الإعمعععااجتمعععاعي م عععم  أخلاقعععيي وعععي طيات عععا اعتراوعععا بمقعععمون معععتح

 المعاصرة.
 مبادئ أخلاقيات الأعمال

توجد بعض ال يم الأخلاقية الأساسية التعي تمعثي سلسعلة مععن المبعادئ وتحعدد بإطعار ععام مععا   
هعععو سععليم أو مععا هععو خععاط  وذلععك بمصععطلحات عامععة وتتمثععي هععذا المبععادئ العامععة الآتيععة:  أبععو زيععد 

 ع53: 2664ومرعي ف 
 الوعدب مالالتزا -3 النزاهة -2 الأمانة -1
 مراعاة الآخرين -0 العدالة -7 الإخلا  -4
 السعي للتميز -5 الإحسا  بالمسؤولية -8 احترام الآخرين -5

 الماروعية -12 الموقوعية -11 الث ة -16
ت ان العميعب أما أخلاقيات الأعماي وتتحدد:     .الأمانةف والاست امةف والث ةف والصد ف وا 

 هنيةالمكانة الذ وتعريف مفهوم
لعععدور الم عععم والفععععاي العععذ  تؤديعععب المكانعععة الذهنيعععة وعععي البي عععة التسعععوي ية بوصعععف ا معععن ل اً نظعععر   

ستراتجية م مة تساعد المنظمة على الب اذقروريات العمي التسوي  الناج   ف لذا و د توجب العديعد وا 
لخعععععدمات ل الاهتمعععععام بمف عععععوم المكانععععة الذهنيعععععة إلععععىمععععن البعععععاحثين ومععععدراذ المنظمعععععات  المصعععععارشع 

 (Kotler ,1999,220)ع. وتععددت تععاريش المكانعة الذهنيعة و عد عرو عا 2665ف28 حسعنف المصعروية
 إلعىالطري ة التي عرش ب ا الزبا ن سل، وخدمات المنظمة وما تحتلعب وعي ذهنيعة الزبعون نسعبة  بأن ا 

رسععيم مكانععة   الناععاطات المتعل ععة بت بأن ععاف وهنععاك مععن يعرو ععا  عسععل، وخععدمات المنظمععات المناوسععة
المنظمععات المناوسععة مععن خععلاي التركيععز  وخععدماتسععل،  إلععىذهنيععة سععل، وخععدمات المنظمععة بالم ارنععة 

تتعلعععععع  بتحديععععععد وتطععععععوير ون ععععععي  بأن ععععععا. كمععععععا تعععععععرش  (peter,2001,79) ععلععععععى التفععععععو  التناوسععععععي
 أذهععانوريععدة ومتميععزة وععي  أن ععاالخصععا   النسععبية التععي تععدرك مععن خلال ععا منتجععات المنظمععة علععى 

 ع.2668ف151الزبا ن  القمورف
الععرب  هععو  إلععىليععر ال ادوععة  أوالععرب   إلععىإن المناوسععة وععي قطععاا الخععدمات سععواذ ال ادوععة   

للمؤسسات الخدمية هو التأثير على سلوك الزبون  الأساسيايذ لا يمكن إنكارا أو تجاهلب وال دش 
لزبعععون لان هنعععاك العديعععد معععن وهنعععا يبعععرز المف عععوم التناوسعععي بسعععبز العديعععد معععن الخيعععارات وعععي ذهعععن ا

 ذاك. أوالمنظمات الخدمية التي تلبي هذا الخيار 



9999102 

 

 

 

 (201 ) 
 

يرتبط مف وم المكانة الذهنية بال يمة المقاوة للزبا ن و د يكون المف وم  وظيفي  أنبد لالذا   
 ع. 2660ف02 العبود فوكما يأتي:تجربةع  أورمز ف أوف
التععععي ل ععععا علاقععععة بحاجععععات  الإنتععععاجاكي : يطبعععع  وععععي حالععععة ت ععععديم حلععععوي لماععععالمف ععععوم الععععوظيفي -

 الاست لاك الخارجية عموما .
: تععرتبط المكانععة الذهنيععة معع، الحاجععة العامععة الداخليععة للزبععا ن مععن خععلاي تعزيععز الرمععز لععد  الرمععز -

الزبا ن ف والاعتزاز بالنف  ف والمااركة وي الاعور والاخصية وعلى سبيي المثاي للمكانة الذهنية 
 .جات ترمز للرواهيةمنت   Rolexساعات باستخدام الرمز 

سععبيي  بالسعععادة وعلععى  حععاالأ هععي حععواوز مدركععة ذات وخععدمات متميععزة سععل،التجربععة: مععن خععلاي  -
 المثاي استخدام العلامات التجارية للسيارات.

 أصناف المكانة الذهنية 
 ع.2611ف132 نبيي وااكرف الأتي:وو   أصناشثلاثة  إلىتصنش المكانة الذهنية   
 ؟المنظمععة بنفسعع ا  مععاذا يفكععر الموظفععون ومععاذا ياعععرونع إحسععا المكانععة الذهنيععة الذاتيععة: هععي  -1

التغييععر وععي الصععورة المدركععة  أن إذبتغييععر صععورت ا الذاتيععة  أولاتبععدأ  أنويتطلععز مععن المنظمععات 
 .الأوراد العاملين وي المنظمةي ، على عات  

 إلععىعععن نفسعع ا  ب: هععي مععا ترلععز المنظمععة وععي توصععيلالذهنيععة المرلوبععة  المخطععط ل ععاع ةالمكانعع -2
 جم ورها باكي صحي   ماذا تفعي المنظمةع. أذهانتخطط لصورت ا وي  أنالجم ورف وينبغي 

التعي تعؤثر علعى قعرارات  والإرادةوالعلاقعات  والأحاسعي المكانة الذهنية المدركة: هي التصعورات  -3
 ذ  يؤثر وي سلوكب تجاا المنظمةع.ال امالمست لك الارا ية  ماذا يفكر بب المست لك و 

 الذهنية مكانةخصائص وسمات ال
هناك العديد معن السعمات والخصعا   المختلفعة التعي تتسعم ب عا المكانعة الذهنيعة ف نعذكر معن   

 ع24-23ف 2611ما يلي:  كر ف أهم ا
ي مرجع، ذلععك ععدم الدقعة: ذهععز كثيعر معن البععاحثين إلعى أن المكانعة الذهنيععة لا تتسعم بالدقعةف ولععع -1

أساسععععاً هععععو أن المكانعععععة الذهنيععععة مجعععععرد انطباعععععات لا تصعععععا  بالقععععرورة علعععععى أسععععا  علمعععععي 
ف يموقوعيف بي تعد تبسيطاً للواق،ف كما أن المكانة الذهنية لا تعبر بالقرورة ععن الواقع، الكلع

ادة عع معايلجؤون ولكن ا تعبر وي معظم الأحيان عن جز ية من الواق، الكلىف لاسيما وأن الأوراد
يلج ععون إلععى تكععوين وكععرة اععاملة عععن الآخععرين مععن خععلاي معلومععات قليلععة يحصععلون علي ععا لعععدم 

 .ال درة على جم، المعلومات الكاملة
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الم اومة للتغيير: والمكانة الذهنية تميي إلى الثبات وم اومة التغييرف وتتعدد العوامي التي تحعدد  -2
الذهنيعععة ف وبععععض هعععذا المتغيعععرات يتعلععع   وتعععؤثر وعععي كعععم وكيعععش التغييعععر المحتمعععي وعععي المكانعععة

  .بالمكانة ذات ا ف وبعق ا الآخر يتعل  بالرسا ي الواردة من خلال ا
التعمععيم وتجاهععي الفععرو  الفرديععة: ت ععوم المكانععة الذهنيععة علععى التعمععيم المبععالغ ويععب ف ونظععراً لععذلك  -3

ة المكانة تنطب  عليب مكانا والأوراد يفترقون بطري ة آلية أن كي ورد من أوراد الجماعة موقو 
إصععدار  وععيووععرو  ورديععة ف والأوععراد يستسعع لون  اختلاوععاتالجماعععة ككععي علععى الععرلم مععن وجععود 

الحكعم علععى الأوععراد مععن خععلاي تصععنيف م قععمن جماعععات أخععر  ف ويترتععز علععى ذلععك أن الف ععات 
هعي الفعرو  والجماعات والم ن المختلفة ييكون عن عا الجم عور صعور ذهنيعة تتسعم بعالتعميم وتتجا

 وي بعض الأحيان جوهرية وأساسية.قد تكون  التي والاختلاوات
متحيععزة لععد  الأوععراد ف  إدراكععاتالذهنيععة إلععى تكععوين  تععؤد  المكانععة تععؤد  إلععى الإدراك المتحيععز: -4

والصععور الذهنيععة تبنععى أساسععاً علععى درجععة مععن درجععات التعصععز ف لععذا وإن ععا تععؤد  إلععى إصععدار 
الذهنية ير  الأوراد جوانز من الح ي ة ف وي ملون  ومن خلاي المكانة أحكام متعصبة ومتحيزة ف
 .اتجاهات ماى م، معت دات م ف ولا تتس  م، اجوانز أخر  لأن ا لا تتم

التنبؤ بالسلوك والتصروات المست بلية للجم ور تجاا  ويالتنبؤ بالمست بي: تس م الصور الذهنية  -7
 انطباعات لكون ا الذهنية المنطبعة لد  الأوراد  مكانةف وال المواقش وال قايا والأزمات المختلفة

 التي  بالسلوكيات نبتواتجاهات لد  الأوراد حوي الموقوعات وال قايا والأاخا  يمكن أن ت
 .قد تصدر عن الجماهير مست بلاً 

د لا ة الذهنيعة بتخطي عا لحعدود الزمعان والمكعانف وعالفر تتسعم المكانع حعدود الزمعان والمكعان: يتخط -0
الذهنية عند حعدود معينعة بعي يتخطاهعا ليكعون صعوراً ععن بلعدا ثعم الععالم  وي تكوينب للمكانةي ش 

التعععي يسعععكن ا ف وعلعععى يكون عععا إلعععى معععا وراذ المجعععرة  التعععي العععذ  يععععي، ويعععب ف بعععي وتمتعععد المكانعععة
 مستو  الزمان.

بما يسب  ا وتؤثر  ي مرحلةعملية ديناميكية متفاعلة تمر بمراحي متعددة تتأثر ك مكانة الذهنيةال -5
  .ف كما أن ا متطورة ومتغيرة وتأخذ أاكالًا عديدة وقوالز مختلفةويما يلح  ب ا

تمععر بمراحععي العمليععات المعرويععة مععن إدراك و و ععم وتععذكرف  و ععيالذهنيععة عمليععة معرويععة  المكانععة -8
 .العمليات المعروية أو تتأثر ب ا تخق، ل ا التيوتخق، للمتغيرات والعوامي 

عورية إلععى جانععز ة الذهنيععة عمليععة نفسععية ممععا يعنععى كون ععا عمليععات داخليععة ل ععا أبعععاد اععالمكانعع -5
 أبعادها المعروية.
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نمععا تتععأثر  وععيأن ععا لا تناععأ  أ معععين  ث ععاويإطععار  وععية الذهنيععة تتكععون وتتطععور المكانعع -16 وععرا  وا 
 روش المحيطة ب ا.بكي الظ

 خطوات بناء المكانة الذهنية
-2666ف143العديوجيف: الآتيعةمعن خعلاي الخطعوات وترسعيخ ا المكانعة الذهنيعة  يمكن بنعاذ  

 ع.1555ف22ع  الاورةف137-2662ف134ع  العزاو ف144
 تقسيم السوق -1
مجموععععات متجانسعععة ومتماثلعععة معععن الحاجعععات  إلعععىت سعععيم السعععو  عبعععارة ععععن تجز عععة السعععو    

ون اكثعععر وقعععوحا وعععي حالعععة اسعععتخدام والخصعععا   وال عععيم والسعععلوك الاعععرا ي ف والمكانعععة الذهنيعععة تكععع
ش سععوقي معععين عععن طريعع  تكععوين ادراك دالت سععيم السععوقي ف وهععذا مععا سععيمكن مععن ت ععديم الخدمععة ل عع

سععيم المعععين ف ممععا يمكععن مععن تطععوير المنتجععات نحععو  الزبععا ن وععي الت أذهععانمعععين للمنععتا الععذ  وععي 
 .الأوقي

 اختيار الهدف السوقي -2
مرحلععة اختيععار  تععأتي الأقسععاممجموعععات متجانسععة مععن  أو مجموعععة إلععىبعععد ت سععيم السععو    

 أنيتوجعععز علعععى المنظمعععات  إذال عععدش السعععوقي أ  الت سعععيم العععذ  تسعععت دوب المنظمعععة وعععي السعععو  . 
والتسععع يلات  المعععوارد الباعععريةوخبعععرة  الإداريعععةمعععن حيعععث مواردهعععا الماليعععة وم ارات عععا  إمكانات عععاتنعععاق، 
 تناوسي قو . أسا طاعات المختارة على كاوة التي تمكن ا من دخوي ال  الأخر 

 فهم توقعات الزبائن المستهدفين -3
معا  إلعىو م توقعات الزبعا ن م عم للمنظمعات لان ذلعك يسعاعد وعي تح يع  التطلع، العدقي   إن   

تبعذي  أنما يدور وي مخيلتب تجاا منتجات المنظمة ف وكذلك تتمكن المنظمة معن  أويتصورا الزبون 
 تح ي  رقا الزبون. إلى ة هذا التوقعات التي بالنتيجة الن ا ية تؤد  قصار  ج دها لمواج

 تقييم المنتجات المنافسة في السوق -4
وهنعععععا المنظمعععععة تكعععععون معنيعععععة بمعروعععععة طبيععععععة المنتجعععععات البديلعععععة التعععععي ي عععععدم ا المناوسعععععون   

 وبرامج ا الترويجية المختلفة. أسعارهاوخصا   كي من ا وقلا عن 
 سوقي ملائمج تاختيار مزي -5
توزيععع،ع يمثعععي قاععععدة التعععرويا و التسععععير و المنعععتا و ال  الأربععععةي بعناصعععرا ن المعععزيا التسعععوي إ  

 المنظمة لبناذ وتطوير وتنفيذ خطة المكانة الذهنية. إمامقة من الفر  التي تتام يعر 
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 تطوير المنتج -6
اوعة التركيعز علي عا تطوير المنتا من الوسا ي الحيوية والم مة وينبغعي علعى المنظمعات ك إن  

عطاؤهععا  منظمععة  مععرتبط بمععد  قععدرت ا علععى تطععوير منتجات ععا  مععن  أيععةاللازمععة لان نجععام  الأهميععةوا 
 .الأسوا خلاي التعرش على حاجات هذا 

 بناء المكانة الذهنية -7
إن اختيععععار المكانععععة الذهنيععععة تختلععععش بععععاختلاش الزبععععا ن وبععععاختلاش العوامععععي المععععؤثرة  وي ععععا   

 سوا  المناوسة .وباختلاش الأ
  للخدمات المصرفية  العلاقة النظرية بين أخلاقيات الإعمال والمكانة الذهنية

تميعععععز  أنمعععععن القعععععرور   أصعععععب ال طعععععاا المصعععععروي ف  يكلمعععععا ازدادت حعععععدة المناوسعععععة وععععع
 أ  أن يعر  الزبعون م عدار الاهتمعام الح ي عي وعي تعامعي  المصارش خعدمات ا باعكي ملمعو  وح ي عي

 ف كعععي تقعععمن التعامعععي الأخلاقعععيع  وعععي و أ  سعععرعة ت عععديم الخعععدمات سعععواذ وعععي المصعععرش مععععب وعععي
   .مناودة نموتح ي  معدلات  أوالب اذ  المصارش

إن تحديعد مكانعة الخدمععة المصعروية وععي سعوق ا هععي عمليعة إرسععاذ مكعان متميععز ل عذا الخدمععة 
إن و ععم ماهيععة وععي السععو  والحفععاظ علععى هععذا الموقعع، ف بالنسععبة للمصععروة ومععا ي دمععب مععن عععروض . 

وكيفيععة تحديععد مكانععة  الخدمععة المصععروية وععي سععوق ا يعععد اععرطا م مععا لتطععوير موقعع، تناوسععي وععععاي 
ومن هذا المنطل  يجز على إدارة المصرش البحث  ع.282-281ف2612 الزامي واخرون فومؤثر 

مات عن ميزات تمكن عا معن التنعاو  مع، الغيعر والحفعاظ علعى الحصعة السعوقية وعي جانعز ت عديم الخعد
                                                                                المصارش أخذت تتبنى البعد الأخلاقي وي التعامي م، زبا ن ا أنالمصروية لذا نجد 

 الآخعرينوعدم ت بي الراوة معن  والأمانةسواذ كان وي جوانز الصد   الأخلاقيالتعامي  إن  
تعزيعز مكانعة المنظمعة وهعذا يعؤد   الاعخ  م عدم الخدمعة ومعن ثعمر وعي تعزيعز مكانعة الكبيع الأثعرلب 
 الأخلاقعيالعليا العمي على تعزيعز الجانعز  الإدارةتكون للمنظمة سمعة جيد. لذا وجز على  أن إلى

 الآخعرينتح ع  معن خلال عا التفعو  التناوسعي علعى  أنوي التعامي وجعلب السمة التعي يمكعن للمنظمعة 
من طلبعة ومععاقين المحتاجة العليا وق، لوا   وقوانين وت ديم الدعم للارا    الإدارةعلى  وهنا يجز

ووعع  مواصععفات اخصععية مععوظفين الوان يكععون الحصععوي علععى   الأيتععاموتععووير الععدعم المععاد  لععدور 
الحععر  علععى  انععات الم نيععة والفنيععة وكععذلك يجععز علععى المنظمععةكوكيات الأخلاقيععة والإملتميععي للسعع
 أنبحيعث قعويم معن اجعي المحاوظعة علعى زبعا ن المنظمعة  أخلاقيعليا ل ا سلوك  إداريةادات تولي قي
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لتععوور الاهتمععام الكععاوي  يمكععن الاسععتغناذ عععن التعامععي معع، هععذا المنظمععة نظععراً  الزبععون ياعععر انععب لا
 الخدمات للزبون. أوقيبالزبون والرعاية الجيدة بب وت ديم 

 حور الثانيالم
 الجانب العملي

هععذا المبحععث للتح عع  مععن سععريان الأنمععوذج الاوتراقععي للدراسععة واختبععار ورقععياتب  خصعع   
 الر يسة والفرعية ف وعلى النحو الأتي:

 وصف مجتمع البحث أولًا:
يتكون مجتم، البحث معن ععدد معن المنظمعات الخدميعة  المصعارشع لتمثيعي البحعث باعتبعار   

أن المنظمعات الخدميععة ل ععا دور م ععم وحيععو  وععي البي ععة العراقيعة وهععذا ال طععاا يكععون أكثععر حاجععة إلععى 
تووير سلوكيات للتعامعي كعون أن المنعتا الم عدم معن هعذا ال طاععات هعي ممثلعة بالخعدمات التعي ت عدم 

بععععا نف وأن هععععذا الاحتكععععاك وععععي ت ععععديم الخدمععععة سععععيوور المنععععا  المناسععععز لتعزيععععز المكانععععة الذهنيععععة للز 
كبيرة  أمواين لأن ما لدي ما عدد كبير من الزبا ن رؤو  وان سبز اختيار هذين المصروي لخدمات اف

 ع التالي ي دم وصش للمصارش المبحوثة.1جدوي  و  جدا. 
 (1جدول )

 وصف المصارف المبحوثة
 /ديناررأس المال الموقع نوع القطاع نوع النشاط الفرع سنة تأسيس المصرف أسم

المصعععععععععععععععععععععععععععععععرش 
 العراقي للتجارة

 مليار 86 تكريت عام خدمي 2616

 مليار 166 تكريت خا  خدمي 2616 مصرش بغداد
 المقابلات الشخصية.و  منشورات قسم التخطيط في المصارف المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على

 وصف الأفراد المبحوثين نياً:ثا
ع اسععتمارة اسعتبانب علععى مجموعععة مععن 06بتوزيعع،   الباحععثانسعجاماً معع، توج ععات البحععث قعام   

وتعم اسعترجاا  العاملين وي المصارش وي مدينعة تكريعت  المصعرش العراقعي للتجعارة ومصعرش بغعدادع
الأوراد المبحوثين ع خصا   2جدوي  %ع .ويوق  57أ  بنسبة استرجاا  ع استمارة و ط ف 75 

 الذين املت م الدراسة وكما يلي:
%ع وتمثععي النسععبة الأكبععر بععين 00.0ع هععي  36-26ع إن نسععبة العمععر للف ععة  2يتبععين مععن جععدوي  

الف ععات العمريععة العاملععة وععي المصععرش ممععا يععدي علععى أن وج ععة النظععر لأخلاقيععات الأعمععاي والمكانععة 
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أمععا بالنسععبة  %عف70.1الاععبابي  بععالأخ  الععذكور الذهنيععة مفسععرة بصععورة ر يسععة مععن قبععي العنصععر 
% ع مععن أوععراد العينععة وهععي 76.8للتحصععيي العلمععي و ععد بلغععت للحععا زين علععى اعع ادة البكععالوريو   

العلميعة المؤهلعةف أمعا  نسبة م بولة تمثي أعلى من نصعش أوعراد العينعة ممعا يعدي علعى تعوور الملاكعات
% ع معععن الأوعععراد 85.4ع سعععنة بنسعععبة  7 -1كعععون  بالنسعععبة لسعععنوات الخدمعععة و عععد تمثلعععت ممعععن يمتل

% ع بينمعا كانعت نسعبة معن كعان لعدي م 5ع سنة بنسعبة  16 -0المبحوثين تلي ا من يمتلكون خدمة  
% ع وعد موجود مما لدي م خبرة 1.8سنةع وأقي من سنة لكي من ما نسبة قدرها    17-11خدمة  
 مصارش الأهلية وي تكريت.سنة ويرج، ذلك إلى حداثة تأسي  هذا ال 17أكثر من

 (2جدول )
 خصائص الأفراد المبحوثين

 % التكرار الخصائص الشخصية
 00.0 38 سنة 36 -26 - العمر -1
 22.8 13 سنة 46 -31 - 
 16.0 0 سنة 76 -41 - 
 - - سنة وأكثر 71 - 
 70.1 32 ذكر - الجن  -2
 43.5 27 أنثى - 
 22.8 13 دنى أو   الإعدادية - دراسيالتحصيي ال -3
 76.8 25 البكالوريو  - 
 22.8 13 دبلوم عالي - 
 3.0 2 ماجستير - 
 - - دكتوراا - 
خدمعععععععععععععة وعععععععععععععي ال سعععععععععععععنوات -4

 المصرش
 1.8 1 اقي من سنة -

 85.4 71 سنة 7 -1 - 
 5 4 سنة 16 -0 - 
 - 11- 17 1 1.8 
 - - وأكثر 10 - 

 N=57  .حثالمصدر:الجدول من أعداد البا
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 اً: وصف وتشخيص متغيرات البحث واختبار الفرضياتالثث
تتحععععدد م مععععة هععععذا المحععععور وععععي تاععععخي  أراذ عينععععة البحععععث ومععععواقف م التععععي تفصعععع  عععععن   

ف وقععععد اسععععتخدم البرنععععاما الإحصععععا ي أخلاقيععععات الأعمععععاي وأبعععععاد المكانععععة الذهنيععععةمتقععععمنات أبعععععاد 
 SPSS الحسعععابية والانحراوعععات المعياريعععة. ع للحصعععوي علعععى التكعععرارات والنسعععز الم ويعععة والأوسعععاط

 ونعرض هذا المواقش والآراذ وو اً لمحاور البحث وعلى النحو الأتي:
 :أخلاقيات الإعمال والمكانة الذهنيةوصف متغيرات  -1
ع نسعععز التوزيععع، التكعععرار  وقعععيم الأوسعععاط الحسعععابية والانحعععراش المعيعععار   3جعععدوي   يبعععين   

المصععرش علععى مسععتو  عينععة الأوععراد المبحععوثين وععي  نععة الذهنيععةأخلاقيععات الأعمععاي والمكلمتغيععرات 
%ع 70.1أكعد   أخلاقيعات الأعمعايوفيما يخ   الأهلية ورا تكريتف العراقي للتجارةف مصرش بغداد

ن الأوععراد المبحععوثين علععى اهتمععام إدارة المصععارش بتععووير الناععرات الإيقععاحية التععي تحتععو  علععى معع
ف إذ بلغعععت قيمعععة الوسعععط الحسعععابي والانحعععراش ي مععع، المصعععرشكاوعععة التعليمعععات التعععي تخععع  التعامععع

%ع معععن الأوععراد المبحعععوثين علعععى 51.5وياعععير عف6.572عف  2.463ع هععو  x1المعيععار  للمتغيعععر  
ي حالععععة أ  خسععععا ر مععععن جععععراذ عمليععععات المصععععرش المصععععرش لععععدو، تعويقععععات للزبععععا ن وعععع عععععاةمرا

عف 2.515ع هععععو  x2يععععار  للمتغيععععر  ف إذ بلغععععت قيمععععة الوسععععط الحسععععابي والانحععععراش المعالتاععععغيلية
%ع مععن الأوععراد المبحععوثين علععى اسععتعداد المصععرش بتزويععد المصععرش بكاوععة 80وياععير  عف6.473 

المعلومات الصحيحة والصادقة عن نااطات المصعرشف إذ بلغعت قيمعة الوسعط الحسعابي والانحعراش 
د المبحعععوثين علعععى %ع معععن الأوععرا50.7عفوياعععير 6.376عف  2.875ع هععو  x3المعيععار  للمتغيعععر  

أهتمعععام الأدارة العليعععا بتعععووير آليعععة لسعععماا رأ  الزبعععا ن واعععكواهم ف إذ بلغعععت قيمعععة الوسعععط الحسعععابي 
%ع معععععن الأوعععععراد 50.7وياعععععير  عف6.187عف  2.504ع هعععععو  x4والانحعععععراش المعيعععععار  للمتغيعععععر  

وعععدم الإقععرار المبحععوثين علععى أن التععزام المناوسععة الاععريفة مععن ناحيععة السياسععة السعععرية للخععدمات 
عف 2.504ع هعععو  x5بالمناوسعععينف إذ بلغعععت قيمعععة الوسعععط الحسعععابي والانحعععراش المعيعععار  للمتغيعععر  

%ع مععن الأوععراد المبحععوثين علععى مراعععاة الإدارة العليععا لععدعم بعععض لاععرا   76.5وياععير  عف6.187 
نحععععراش مثععععي الطععععلاز المعععععاقين وذو  الاحتياجععععات الخاصععععةف إذ بلغععععت قيمععععة الوسععععط الحسععععابي والا

%ع مععن الأوععراد المبحععوثين علععى 85.7عف وياععير 6.881عف  2.216ع هععو  x6المعيععار  للمتغيععر  
ليعععر ماعععروعةف إذ بلغععععت قيمعععة الوسععععط  معععن مصععععرش أخعععر بطرا عععع الالتعععزام بععععدم سععععحز الععععاملين 

%ع مععععن 38.0عف وياععععير 6.446عف  2.875ع هععععو  x7الحسععععابي والانحععععراش المعيععععار  للمتغيععععر  
ين علععى أهميعة ت ععديم العدعم المعاد  لماععاري، بحعوث الأمععراض المستعصعيةف إذ بلغععت الأوعراد المبحعوث
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%ع 46.4عف وياععير 6.880عف  2ع هععو  x8قيمععة الوسععط الحسععابي والانحععراش المعيععار  للمتغيععر  
من الأوراد المبحوثين علعى أهميعة ت عديم العدعم المعاد  لعدور الأيتعامف إذ بلغعت قيمعة الوسعط الحسعابي 

%ع معععععن الأوعععععراد 86.5عف وياعععععير 6.887عف  2.637ع هعععععو  x9معيعععععار  للمتغيعععععر  والانحعععععراش ال
المبحععوثين علععى أهميععة دعععم الإدارة العليععا لتععولي قيععادة إداريععة ملتزمععة بالسععلوك الأخلاقععي ال ععويمف إذ 

 عف6.472عف  2.585ع هعععععو  x10بلغععععت قيمععععة الوسعععععط الحسععععابي والانحععععراش المعيعععععار  للمتغيععععر  
د المبحععععوثين علععععى الالتععععزام بتح يعععع  العدالععععة وععععي توزيعععع، الحععععواوز الماديععععة %ع مععععن الأوععععرا80وياععععير 

عف 2.875ع هعععو  x11والمعنويعععةف إذ بلغعععت قيمعععة الوسعععط الحسعععابي والانحعععراش المعيعععار  للمتغيعععر  
%ع مععن الأوععراد المبحععوثين علععى أهميععة دعععم الإدارة العليععا للرقابععة الذاتيععة 03.2عف وياععير 6.376 

عف 2.014ع هععععو  x12مععععة الوسععععط الحسععععابي والانحععععراش المعيععععار  للمتغيععععر  للعععععاملينف إذ بلغععععت قي
%ع مععن الأوععراد المبحععوثين علععى أن أهميععة دعععم الإدارة العليععا إلععى تاععجي، 00.5عف وياععير 6.720 

ع هععععو x13العمععععي بععععروم الفريعععع ف إذ بلغععععت قيمععععة الوسععععط الحسععععابي والانحععععراش المعيععععار  للمتغيععععر  
%ع من الأوعراد المبحعوثين علعى تعزيعز روم العمعي الأخلاقعيف 51.2عف وياير 6.715عف  2.045 

أمعا  عف6.287عف  2.512ع هعو  x14إذ بلغت قيمة الوسط الحسابي والانحراش المعيار  للمتغيعر  
أن المصععرش %ع مععن الأوععراد المبحععوثين علععى 54.5ف أكععد   نععة الذهنيععةامتغيععرات المكويمععا يخعع  

ف إذ بلغعععت قيمعععة الوسعععط الحسعععابي والانحعععراش لعععد  الزبعععا نيسععععى إلعععى بنعععاذ مكانعععة ذهنيعععة لخدماتعععب 
للجععععودة العاليععععة %ع علععععى أن 50.7عف وياععععير  6.227عف  2.545ع هععععو  y1المعيععععار  للمتغيععععر  

إذ بلغت قيمة الوسط الحسابي والانحعراش المعيعار  للمتغيعر  لخدمات المصرش تعزز مكانتب الذهنية
 y2  على أن مستو  التكامي والتنسعي  بعين أعمعاي  %ع54.5وياير  عف 6.187عف  2.504ع هو

ع y3المصرش يعزز المكانة الذهنيةف إذ بلغعت قيمعة الوسعط الحسعابي والانحعراش المعيعار  للمتغيعر  
%ع علععععى أن المكانععععة الذهنيععععة لخععععدمات المصععععرش تععععدعم 80عف وياععععير  6.227عف  2.545هععععو  

عف 2.875ع هعو  y4المعيعار  للمتغيعر   موقفب التناوسيف إذ بلغت قيمة الوسعط الحسعابي والانحعراش
%ع على أن المصرش يعمعي علعى المحاوظعة للمكانعة الذهنيعة لخدماتعب إذ 50.7عف وياير  6.376 

وياعير  عف6.187عف  2.504ع هعو  y5بلغت قيمة الوسعط الحسعابي والانحعراش المعيعار  للمتغيعر  
بالسلوك الأخلاقعيف إذ بلغعت قيمعة %ع على أن أهمية تعزيز المكانة الذهنية من خلاي التمسك 53 

%ع 51.2عف وياعير  6.275عف  2.525ع هعو  y6الوسط الحسابي والانحعراش المعيعار  للمتغيعر  
على أن المصرش يعمي على تعزيز المكانة الذهنية وي نفو  العاملين لديعبف إذ بلغعت قيمعة الوسعط 

%ع علععى 86.5عف وياععير  6.287عف  2.512ع هععو  y7الحسععابي والانحععراش المعيععار  للمتغيععر  
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اطم نععان الزبععون لخععدمات المصععرشف إذ بلغععت قيمععة الوسععط الحسععابي والانحععراش المعيععار  للمتغيععر 
 y8  ع علعععععععى أن لعععععععد  المصعععععععرش زبعععععععا ن قعععععععدامى 08.4عف وياعععععععير  6.472عف  2.585ع هعععععععو%

ع هعو y9ومستمرين وي التعامي معبف إذ بلغت قيمعة الوسعط الحسعابي والانحعراش المعيعار  للمتغيعر  
%ع على أن حر  المصرش على تووير كاوة المعلومات التي 80عف وياير  6.533عف  2.743 

يحتاج عععا الزبعععون الخعععدمات الم دمعععةف إذ بلغعععت قيمعععة الوسعععط الحسعععابي والانحعععراش المعيعععار  للمتغيعععر 
 y10  ع على أن المصرش يعك  قيمتب الأخلاقيعة عنعد 80عف وياير  6.405عف  2.824ع هو%

ع هعععععو y11مععععع، زبا نعععععبف إذ بلغعععععت قيمعععععة الوسعععععط الحسعععععابي والانحعععععراش المعيعععععار  للمتغيعععععر  تعاملعععععب 
إجراذات ت ديم الخعدمات لتععزز المكانعة الذهنيعة %ع على أن 85.5عف وياير  6.376عف  2.875 

عف 2.855ع هعععو  y12إذ بلغعععت قيمعععة الوسعععط الحسعععابي والانحعععراش المعيعععار  للمتغيعععر   للمصعععرشف
ع علعععى سععععي المصعععرش لبنعععاذ الث عععة مععع، الزبعععونف إذ بلغعععت قيمعععة الوسعععط %53وياعععير   عف6.331 

 .ع6.275عف  2.525ع هو  y13الحسابي والانحراش المعيار  للمتغير  
 (3جدول )

 أخلاقيات الأعمال والمكانة الذهنيةوصف متغيرات 

 المتغيرات
المتوسط  لا اتفق محايد اتفق

 الحسابي
الانحراف 
 % ت % ت % ت المعياري

أخلاقيات 
  الإعمال

X1 32 56.1 16 2..1 9 15.. 2.4.3 ..752 
X2 41 71.9 16 2..1 - - 2.719 ..453 
X3 49 .6 . 14 - - 2..59 ..35. 
X4 55 96.5 2 3.5 - - 2.964 ..1.5 
X5 55 96.5 2 3.5 - - 2.964 ..1.5 
X6 29 5..9 11 19.3 17 29.. 2.21. ....1 
X7 51 .9.5 4 7 2 3.5 2..59 ..44. 
X8 22 3..6 13 22.. 22 3..6 2 ....6 
X9 23 4..4 13 22.. 21 36.. 2..35 ....5 
X10 46 ...7 1. 17.5 1 1.. 2.7.9 ..452 
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X11 49 .6 . 14 - - 2..59 ..35. 
X12 36 63.2 2. 35.1 1 1.. 2.614 ..526 
X13 3. 66.7 1. 31.6 1 1.. 2.649 ..517 
X14 52 91.2 5 ...   2.912 ..2.5 

المكانة 
  الذهنية

Y1 54 94.7 3 5.3 - - 2.947 ..225 
Y2 55 96.5 2 3.5 - - 2.964 ..1.5 
Y3 54 94.7 3 5.3 - - 2.947 ..225 
Y4 49 .6 . 14 - - 2..59 ..35. 
Y5 55 96.5 2 3.5 - - 2.964 ..1.5 
Y6 53 93 4 7 - - 2.929 ..257 
Y7 52 91.2 5 ... - - 2.912 ..2.5 
Y8 46 ...7 1. 17.5 1 1.. 2.7.9 ..452 
Y9 39 6..4 1. 17.5 . 14 2.543 ..733 
Y10 49 .6 6 1..5 2 3.5 2..24 ..467 
Y11 49 .6 . 14 - - 2..59 ..35. 
Y12 5. .7.7 7 12.3 - - 2..77 ..331 
Y13 53 93 4 7 - - 2.929 ..257 

 .نتائج الحاسب الالكترونيبالاستعانة ب جدول من أعداد الباحثالمصدر:
 اختبار الفرضيات -2
هنعاك أثعر معنعو  موجعز لأخلاقيعات الأعمعاي تتمثي وي أن  هناك وي البحث ورقية ر يسة  

التععي سععيتم اختبارهععا  الفرعيععةالفرقععيات لر يسععة وتتفععرا مععن هععذا الفرقععية اوععي تعزيععز المكنععة الذهنيععة 
 كما يلي:

ن معالجة هذا الحالة هو التعرش على الاختلاوات من وج ة : إن ال دش مالفرضية الثانوية الأولى
ع ف إذ تبعين tع نتعا ا اختبعار  4ف ويظ عر الجعدوي   أخلاقيعات الأعمعايحعوي  الإوراد المبحعوثيننظر 
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ف وهعذا معا يؤكعدا ارتفعاا  أخلاقيعات الأعمعايوجود ورو  معنوية بين المتوسطات لأوعراد العينعة حعوي 
 ع.2.031المتغير إذ بلغ   قيمة المتوسط الحسابي ل ذا

 وهذا النتيجة تؤكد قبوي الفرقية الفرعية الأولى.  
 ( 4جدول) 

 أخلاقيات الأعمال( لمتوسطات نتائج مقياس  tقيم اختبار) 

المتوســــــــــط  
 الحسابي

الانحـــــــــراف 
 المعياري

الخطــــــــــــــــــأ 
مســــــــــــــتو   tقيمة  القياسي

 الفروقات الدلالة

ـــــــــات  أخلاقي
 الأعمال

X14-X1 
 معنوي .... ..7.. 41... 316.. 2.631

N=57       d.f (56)                                           

                
إن ال دش من معالجة هذا الحالة هو التعرش على الاختلاوات من وج ة  الفرضية الثانوية الثانية:
ع ف إذ تبعين وجعود وعرو  tع نتعا ا اختبعار  7جعدوي  ويظ عر ف المكانة الذهنيعةنظر أوراد العينة حوي 

ف وهعذا معا يؤكعدا المتغيرات الخاصعة بالمكانعة الذهنيعةمعنوية بين المتوسطات لأوراد العينة حوي هذا 
ع.وهعذا النتيجعة تؤكعد قبعوي الفرقعية 2.853ارتفاا قيمة المتوسط الحسابي ل ذا المتغير والذ  بلعغ  

 الفرعية الثانية.
 (5جدول)

 المكانة الذهنية( لمتوسطات نتائج مقياس  tقيم اختبار) 

المتوســــط  
 الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــراف 
 المعياري

الخطـــــــــــــــــــــأ 
مستو   tقيمة  القياسي

 الفروقات الدلالة

 المكانة الذهنية
Y13-Y1 2..73 ..146 ...19 6.54. .... معنوي 

N=57      d.f (56) نتائج الحاسب الالكتروني.صدر:الجدول من أعداد الباحث بالاستعانة بالم  

 .نتائج الحاسب الالكترونيبالاستعانة ب جدول من أعداد الباحث: صدرالم
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:يتم التح   هنا من وجود علاقة ارتباط معنوية  علاقة ذات دلالة معنويعةع الثالثةالرئيسة الفرضية 
ععنعد مسعتو  6.026  البالغعةع 0جعدوي  المكانة الذهنية كمعا ياعير و  أخلاقيات الأعمايموجبة بين 
 ع.6.61معنوية  

 (6جدول )
 قيات الأعمال والمكانة الذهنيةأخلانتائج علاقة الارتباط بين 

 البعد المستقل                    
 أخلاقيات الأعمال البعد المعتمد

 **.62.. المكانة الذهنية
p ≤ 0.01                                                                                   

            N =57   :الباحث بالاستعانة على نتائج الحاسب الالكترونيجدول من إعداد المصدر. 
 وهذه النتيجة تؤكد قبول الفرضية الفرعية الثالثة.

ع وجود تعأثير 5جدوي  البيانات الميدانية الموقحة وي :تبين نتا ا تحليي  الفرضية الثانوية الرابعة
ويععدعم  هنيععة للمصععرشتعزيععز المكانععة الذوععي مععن خععلاي دعععم الإدارة ل ععا  لأخلاقيععات الأعمععايمعنععو  

ع وهعو اقعي 6.66ع ومستو  الدلالعة ل عا البعالغ  34.335ع المحسوبة   Fمعنوية هذا التأثير قيمة   
 ع.6.67بكثير من مستو  المعنوية الاوتراقي للدراسة  

وععي المكانععة %ع مععن التبععاين 38.4ع والععذ  نسععبتب  R2ويسععتدي مععن قيمععة معامععي التحديععد     
 ع الموجبة.B1.وهذا ما يؤكدا  معاملات  أخلاقيات الأعماي  تفسرا الذهنية للمصرش

 (7جدول )
 أخلاقيات الأعمال في تعزيز المكانة الذهنيةأثر 
 البعد المستقل

  
 البعد المعتمد

 أخلاقيات الأعمال
R2 

F 

B0 B1 المحســــوب
 ة

مســــــــــــــــــــتو  
 الدلالة

.3.. .62.. 2.7..  المكانة الذهنية
4 

34.33
7 ..... 

* P ≤ 0.05                                 d.f(1,56)                                    
 N = 57 

 جدول من أعداد الباحث بالاستعانة بنتائج الحاسب الالكترونيصدر:الم
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 الاستنتاجات والتوصيات
 أولًا الاستنتاجات

  .عملية كسز الزبا ن باعتبارها من قروريات للخدمة المصرويةتزداد أهمية المكانة الذهنية  -1
يععععد الاعتمعععاد علعععى أخلاقيعععات الأعمعععاي والجانعععز الأخلاقعععي معععن الأمعععور القعععرورية وعععي مجعععاي  -2

 الإعماي عامة والعمي المصروي باكي خا  لان العمي المصروي على تما  مباار بالزبا ن
الجانععععز تتععععأثر المكانععععة الذهنيععععة للخدمععععة المصععععروية بعوامععععي أخععععر  ليععععر أخلاقيععععات الإعمععععاي و  -3

 .الأخلاقي
 .رقا الزبون يساعد المصارش وي تح ي  المكانة الذهنية لخدمات ا -4
إن اعتمعععاد الإدارة العليعععا لتبنعععي أخلاقيعععات الأعمعععاي يح ععع  هعععدوين الأوي كسعععز الزبعععا ن والثعععاني  -7

 .تح ي  إربام عالية
ات المصعرش مكانعة اعتبار أخلاقيات الإعماي معن التوج عات الإداريعة الم معة التعي تح ع  لخعدم -0

 .ذهنية جيدة لد  الزبون
هناك حاجة حتمية لاستخدام الجانز الأخلاقي وي كسز ولاذ الزبون وتعزيز خدمات المصرش  -5

 وي ذهن الزبون ومن ثم بناذ مكانة ذهنية للمصرش لد  الزبون.
هنعععاك وعععرو  معنويعععة معععن وج عععة نظعععر الععععاملين وعععي المصعععارش عينعععة البحعععث حعععوي أخلاقيعععات  -8

  (0.01)المحسععوبة عنععد مسععتو  (T)لأعمععاي وأهميععة دعععم الإدارة ل ععا وهععذا مععا يؤكععدا معنويععة ا
وهناك ورو  معنوية من وج ة نظر المبحوثين حعوي المكانعة الذهنيعة والم يعا  المعؤثر وهعذا معا 

 .(0.01)المحسوبة عند مستو  (T)يؤكدا معنوية 
 عماي والمكانة الذهنية.هناك علاقة ارتباط معنو  طرد  بين أخلاقيات الأ -5

إن لأخلاقيععات الأعمععاي ومععن خععلاي دعععم إدارة المصععارش ل ععا اثععر ايجععابي وععي تعزيععز المكانععة  -16
 .(0.01)المحسوبة عند مستو  معنوية (F)يؤكدا معنوية وهذا ما الذهنية 

 ثانياً: التوصيات
الإدارة وعلعععى مسعععتو   وعععي التعامعععي الأخلاقعععيوالجانعععز  الأعمعععاي أخلاقيعععات التأكيعععد علعععى أهميعععة -1

المكانة الذهنية للخدمات المصروية وي المصارش عينة وي تعزيز كونب يساعد العاملين  والأوراد
 البحث.

ومععن القععرور   وععي تعزيععز المكانععة الذهنيععة الأعمععاي لأخلاقيععاتنظععراً لوجععود علاقععة وأثععر قععو   -2
تعزيعععز المكانعععة وععع، مسعععتو  ب عععدش ر  العليعععا الإدارةمعععن قبعععي  الأخلاقعععيالجانعععز تعععدعيم اسعععتخدام 
 ش وي ذهن الزبون.الذهنية للمصر 
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للعاملين وي المصارش على كيفية التعامي م، الزبا ن ومراعاة قرورة تكثيش الدورات التدريبية  -3
وتدعيم الم ارات العلمية والعملية وي هذا المقمار ف وبيان أهعم  الجانز الأخلاقي عند التعامي

تعزيعز المكانعة وادة من ا عند الاستعانة بتلعك الوسعا ي وعي تحديعد ن الإالأوجب الايجابية التي يمك
 .الذهنية للمصرش

لقمان الكفاذة والفاعليعة وعي  العاملين وي المصارش الأورادقرورة وق، بعض المحددات وي  -4
وقعععلًا عععععن إمكانيععععة الاسععععتجابة لكاوعععة التغيععععرات أو التطععععورات ومواكبت ععععا بنعععاذ المكانععععة الذهنيععععة 

أو إدارة إعمععاي أو  فادة مععن النععواحي الايجابيععة وي ععاف ولعععي مسععتو  البكععالوريو  محاسععبةوالاسععت
 كأحععد المحععددات ستسعع م وباععكي كبيععر وععي قععمان تلععك الكفععاذة والفاعليععة علععوم ماليععة ومصععروية

 .بدعم ا لناحية إت ان العمي والم نية وي أخلاقيات الأعماي
     المصادر    

       أولًا: الوثائق الرسمية
مناورات قسم التخطيط وعي المصعرش العراقعي للتجعارة/ورا تكريعتف مصعرش بغعداد/ورا تكريعتف  -1

  ف وقلًا عن الم ابلات الاخصية م، مدير ال سم. 2612للعام 
  ثانياً: الرسائل والأطاريح الجامعية

  فأطروحعععة عفت سعععيم السعععو  ووععع  اعتبعععارات المكانعععة الذهنيعععة للسعععا 1555الاعععورةفمحمد سعععليمف  -1
 جامعة الموصي. ف دكتوراا  لير مناورةع وي إدارة الأعمايف كلية الإدارة والاقتصاد

عف الاتصعععععالات التسعععععوي ية ودورهعععععا وعععععي تعزيعععععز مكانعععععة 2660العبعععععود  ف سعععععناذ حسعععععن حلعععععو ف  -2
المصعععرش وعععي ذهعععن الزبعععونف رسعععالة ماجسعععتير  ليعععر مناعععورةع وعععي إدارة الأعمعععايف كليعععة الإدارة 

 جامعة بغداد. والاقتصادف
عف أبعععاد الجعودة وتطععوير المنععتا وأثرهمععا وععي تعزيععز 2662الععزاو  فمحمععد عبععد الوهععاز محمععدف  -3

مكانععة الإطععار المحلععي وععي ذهععن المسععت لك العراقععي فأطروحععة دكتععوراا  ليععر مناععورةع وععي إدارة 
 الأعمايف كلية الإدارة والاقتصاد جامعة الموصي.

 رة الجععودة الاععاملة ودورهععا وععي تعزيععز المكانععة الذهنيععة للمنتجععاتإداعف2665حسععنفرا د محمععدف  -4
 إدارة الأعمايف كلية الإدارة والاقتصاد جامعة الموصي. وي لير مناورةعفرسالة ماجستير

مسععؤولية لذهنيععة للمنظمععات وعي إطععار واقعع، العف إدارة الصععورة ا2611يد طعبف  سععكعرد ف أحمععد ال -7
 مناورةع وي إدارة الأعمايف كلية التجارةف جامعة بن ا.  ليرالاجتماعيةف رسالة ماجستير 
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  ثالثاً:المؤتمرات الدوريات
عفت يععععيم المكانععععة الذهنيععععة للمصععععارش الإسععععلامية 2611السععععويد فنبيي حامدفواععععاكرفعواطشف  -1

بغدادف مجلة تكريت للعلوم الإدارية  –دراسة تحليلية لأراذ عينة من زبا ن المصارش الإسلامية 
صععععادية فعععععدد خععععا  ببحععععوث المععععؤتمر العلمععععي الثععععاني لكليععععة الإدارة والاقتصععععاد جامعععععة والاقت

 تكريت.
عف أخلاقيععععات الإدارة مععععدخي التكععععوين وععععي منظمععععات 2662  مؤيععععدف السععععاعد ف سعععععدف العنععععز ف -2

ع كلية الإدارة والاقتصاد ف جامعة 3ع العدد  1الإعمايفالمجلة العراقية للعلوم الإدارية ف المجلد 
 لاذ.كرب
  رابعاً: الكتز

ع ف مبادئ المحاسعبة الإداريعة الحديثعة 2664أبو زيد فكماي خليفة و مرعيفعطية عبد الحيف   -1
 .ف الدار الجامعية ف الإسكندرية

عف المف ععوم الحععديث لإدارة التسععوي  فدار الحامععد للناععرفعمان ف 2666الععديوا جععيف ابععي سعععيدف  -2
 الأردن.

وجراداتف ناصر محمد مسعود وعري اتفاحمعد يوسعش وووطةفسعحر محمعد الزاميفاحمد محمود  -3
 1عفتسوي  الخدمات المصروية ف أثراذ للنار والتوزي، فالأردن فط2162ف 

فدار الث اوععة للناععر والتوزيعع، فعمععان 1عفعلععم المعلومععات فط2662الصععبا فعماد عبععد الوهععازف  
 فالأردن.

ف عمعععان ف 4تف دار وا عععي للناعععر والتوزيععع، طعف تسعععوي  الخعععدما2668القعععمورفهاني حامعععدف   
 الأردن.

ع ف المحاسبة ومواكبة التطور الاقتصعاد  2611محمودف صدام محمدف وحسينف علي إبراهيمف  
 والتكنولوجيفمكتز الام  للطباعةف الموصي.

 1عف أخلاقيععات الإدارة ومسععؤولية الأعمععاي وععي اععركات الأعمععاي فط2660نجععم ف عبععود نجععم ف  
 للنار والتوزي،ف عمان فالأردن. فالورا 

  خامساً: المصادر الأجنبية
Kotler, Armstrong,(1999), Principles of Marketing ,8th ed ,prentice –Hall 
, International. 

1- 

Peter ,Donnelly,(2001), Marketing Management Knowledge and Skill,6th 
ed. Irwin-MCG.   

2- 
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  الرحمن الرحيمبسم الله
 

 جامعة تكريت 
 كلية الإدارة والاقتصاد 

 قسم العلوم المالية والمصرفية
 

 م / استمارة الاستبانة
 

 تحية طيبة وبعد
نعرض علعى حقعرتكم  اسعتمارة الاسعتبيان هعذا التعي تععد جعزذاً معن متطلبعات انجعاز البحعث   

دراسة تحليلية لأراذ عينة من العاملين  (في تعزيز المكانة الذهنية الأعمال)دور أخلاقيات الموسوم 
وي المصارش وي مدينة تكريت . وتععد ماعاركتك وعي إظ عار الصعورة الح ي يعة ذات اثعر ايجعابي وعي 

 هذا هذا البحث بالمستو  المطلوز . إخراج
 ملاحظة:

 يرجى اختيار الإجابة التي تمثي وج ة نظرك.
 البحث و ط . يرجى الإجابة بدقة لكون ا بيانات تستخدم لألراض

 يرجى وق، علامة  ص ع إمام العبارة التي تمثي وج ة نظرك.
سؤاي من دون الإجابة يعني عدم صلاحية الاسعتمارة  أ يرجى الإجابة عن جمي، الأس لة لان ترك 

 للتحليي.
 مع جزيل الشكر والتقدير

 
 

 الباحث
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      أولًا:معلومات تعريفية:
       العمر: -1

  سنة 76-41  سنة 46-31  سنة 36 -26  
        
      سنة وأكثر 71د.   
        

       الجن : -2
    أنثى  ذكر 

      التحصيي الدراسي: -1
  بكالوريو   دبلوم عالي  إعدادية  
 
 

       

    دكتوراا   ماجستير   
       

      مدة الخدمة وي المصرش -2
  سنة16-0  سنة 7-1  أقي من سنة  
        
    سنة وأكثر 10  سنة11-17  
 

 لمقاييس الخاصة بأخلاقيات الأعمالاثانياً: 
الحميدة الم بولة من قبي المجتم،  أو: الأخلا  هي مجموعة السلوكيات الجديدة  الأعمالأخلاقيات 

من قبعي الفعرد بوي والمنظمة ف وأخلاقيات الإعماي تمثي الحالة الم بولة من التصرش أو التعامي الم 
 والمنظمة والمجتم،.

 لا اتفق محايد اتفق العبارات ت
ت ععتم إدارة مصععرونا بتععووير الناععرات الإيقععاحية التععي  1

تحتو  على كاوة التعليمات التي تخ  التعامعي مع، 
 مصرونا
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يراعععععي مصععععرونا دوعععع، تعويقععععات للزبععععا ن وععععي حععععاي  2
حعععععدوث أ  خسعععععا ر معععععن جعععععراذ عمليعععععات المصعععععرش 

 يلية   التاغ

   

الاستعداد لتزويد الزبا ن بكاوة المعلومعات الصعحيحة   3
 والصادقة حوي نااطاتب

   

لسعععماا رأ  الزبععععا ن  آليعععةالعليعععا بتعععووير  الإدارةت عععتم  4
 واكاواهم 

   

نلتزم  بالمناوسة الاريفة معن ناحيعة السياسعة السععرية  7
 للخدمات وعدم الإقرار بالمناوسين

   

العليععععععا مراعععععععاة بعععععععض الاععععععرا   مثععععععي  ةالإدار تععععععدعم  0
 الطلاز والمعوقين وذو  الاحتياجات الخاصة 

   

بطعر   أخعر نلتزم بعدم سحز العاملين من مصرش  5
 لير ماروعة

   

ت عععععععديم الععععععععدعم المعععععععاد  لماععععععععاري، بحعععععععوث معالجععععععععة  8
 الأمراض المستعصية

   

    ت ديم الدعم الماد  لدور الأيتام. 5
عليععا وععي مصععرونا تععولي قيععادات إداريععة تععدعم الإدارة ال 16

 ملتزمة بالسلوك الأخلاقي ال ويم
   

نلتععععزم بتح يععععع  العدالعععععة وععععي توزيععععع، الحعععععواوز الماديعععععة  11
 والمعنوية

   

    تدعم الإدارة العليا العمي بروم الفري  12
الإدارة العليعععا أسعععلوز الرقابعععة الذاتيعععة للععععاملين تعععدعم  13

  الرقابة على أنفس مع
   

    تعزيز روم العمي الأخلاقي 14
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 ثالثاً: المقاييس الخاصة بالمكانة الذهنية
: هي إدراك الزبون وو معب لخعدمات المصعارش ومعا تمتعاز بعب معن خصعا   بحيعث  المكانة الذهنية

 تميزا عن خدمات ب ية المصارش المناوسة:
 لا اتفق محايد اتفق العبارات ت
مكانععععععة ذهنيععععععة  بنععععععاذتعزيععععععز و  إلععععععىيسععععععى مصععععععرونا  1

 لخدماتب لد  الزبا ن
   

    لجودة العالية لخدمات مصرونا تعزز مكانتب الذهنيةا 2
المصرش يعزز  أعمايمستو  التكامي والتنسي  بين   3

 المكانة الذهنية 
   

تعععععدعم المكانعععععة الذهنيعععععة لخعععععدمات المصعععععرش موقفعععععب  4
 التناوسي 

   

هنيععععععة يعمععععععي مصععععععرونا للمحاوظععععععة علععععععى المكانععععععة الذ 7
 لخدماتب

   

تععععزز مكانتنعععا الذهنيعععة معععن خعععلاي التمسعععك بالسعععلوك  0
 الأخلاقي 

   

يعمعي مصعرونا علعى تعزيععز مكانعة الذهنيعة وعي نفععو   5
 العاملين لديب 

   

    يطم ن الزبون لخدمات مصرونا 8
    لد  مصرونا زبا ن قدامى ومستمرين بالتعامي معب 5

المعلومععات التععي يحععر  مصععرونا علععى تععووير كاوععة  16
 يحتاج ا الزبون عن خدمات مصرونا

   

عنععد التعامععي  الأخلاقيععةتعكعع  ولسععفة مصععرونا قيمععب  11
 م، زبا نب

   

إجععععععراذات ت ععععععديم الخععععععدمات لزبا ننععععععا تعععععععزز المكانععععععة  12
 الذهنية لمصرونا 

   

    بناذ الث ة م، الزبون إلىيسعى مصرونا  13
 


